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Penelitian ini bertujuan untuk : (1) mengetahui prosedur klaim asuransi 
dan kelengkapan yang harus dipenuhi oleh ahli waris nasabah produk Kredit 
Pensiun pada  PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Tbk (BTPN) Purna Bakti 
KCP Karanganyar, (2) mengetahui kendala-kendala yang dihadapi dalam proses 
pengajuan klaim asuransi pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Tbk 
(BTPN) Purna Bakti KCP Karanganyar, (3) mengetahui penyelesaian 
permasalahan dalam pengajuan klaim asuransi nasabah oleh ahli waris pada PT. 
Bank Tabungan Pensiunan Nasional Tbk (BTPN) Purna Bakti KCP Karanganyar. 
Dalam penulisan tugas akhir ini penulis melakukan pengamatan langsung 
pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Tbk (BTPN) Purna Bakti KCP 
Karanganyar. Data diperoleh dengan melakukan wawancara kepada responden 
terpilih. Selain data yang diperoleh dari PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional 
Tbk (BTPN) Purna Bakti KCP Karanganyar penulis juga mencari berbagai tulisan 
dari media cetak maupun media elektronik untuk mendukung penelitian. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa (1) prosedur dan kelengkapan 
pengajuan klaim asuransi yang dilakukan oleh ahli waris nasabah Kredit Pensiun 
pada PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Tbk (BTPN) Purna Bakti KCP 
Karanganyar. (2) kendala dalam proses pengajuan klaim asuransi meliputi : 
perebutan hak ahli waris pada keluarga nasabah, keaslian berita acara kronologis 
kematian nasabah serta adanya pemalsuan dokumen yang dilakukan ahli waris. (3) 
penyelesaian permasalahan dalam pengajuan klaim asuransi nasabah yaitu : 
melakukan persetujuan pengajuan klaim apabila ahli wari sesuai dengan yang 
tertera pada SK Pensiun nasabah, kelengkapan persyaratan klaim diserahkan 
kepada Customer Service dan Back Office, serta pemanggilan ahli waris yang 
melakukan pemalsuan dokumen dalam pengajuan klaim asuransi. 
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This research aimed: (1) to find out the procedure of insurance claim and 
preconditions the beneficiary of Pension Loan product customers should meet in 
Karanganyar Subsidiary Office of PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Tbk 
(BTPN) Purna Bakti, (2) to find out the obstacles with the process of applying for 
insurance claim in Karanganyar Subsidiary Office of PT. Bank Tabungan 
Pensiunan Nasional Tbk (BTPN) Purna Bakti, (3) and to find out the problem 
solving in applying for insurance claim by beneficiary of customer in 
Karanganyar Subsidiary Office of PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Tbk 
(BTPN) Purna Bakti.  
In this research, the author conducted direct observation on Karanganyar 
Subsidiary Office of PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Tbk (BTPN) Purna 
Bakti. The data was obtained through interviewing the selected respondents. In 
addition to data obtained from Karanganyar Subsidiary Office of PT. Bank 
Tabungan Pensiunan Nasional Tbk (BTPN) Purna Bakti, the author also searched 
for various articles in both printed and electronic media to support the research.  
The result of research showed that (1) the procedure and preconditions of 
insurance claim application by beneficiary of Pension Loan customer in 
Karanganyar Subsidiary Office of PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Tbk 
(BTPN) Purna Bakti, (2) the obstacles with insurance claim application included: 
the competition for inheritance right in customer family, authenticity of 
customer’s chronological death document and document falsification by 
beneficiary, and (3) the problems in applying for customer’s insurance claim were 
solved by: making a consensus on claim application when the beneficiary was 
consistent with what included in customer’s Pension Decree, the completeness of 
claim preconditions was submitted to Customer Service and Back Office, and the 
calling of beneficiary committing document falsification in applying for insurance 
claim application. 
 
Keywords: Insurance claim, Karanganyar Subsidiary Office of PT. Bank 
Tabungan Pensiunan Nasional Tbk (BTPN) Purna Bakti, Beneficiary. 














MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 
Hanya mereka yang berani gagal yang dapat meraih keberhasilan (Robert F. 
Kennedy). 
Karena sesudah kesulitan itu ada kemudahan (QS. Al-Insyirah: 5). 
Allah mengangkat orang-orang beriman diantara kamu dan juga orang-orang yang 
dikaruniai ilmu pengetahuan hingga beberapa derajat (QS. Al-Mujadalah: 11). 
Lihatlah mereka yang tidak lebih beruntung daripada dirimu, sehingga kau tidak 
mungkin tidak berpuas diri atas keberuntungan yang diberikan Allah SWT 
kepadamu (Rasulullah). 
Kebahagiaan adalah milik mereka yang senantiasa bersyukur atas setiap nikmat 
yang telah diberikan oleh-Nya (Penulis). 
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